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BAB 5 
SIMPULAN, KETERBATASAN, DAN SARAN 
 
 
5.1 Simpulan 
 
Pada penelitian ini, menguji pengaruh product quality dan brand image 
terhadap customer loyalty melalui customer trust pada pengguna provider internet 
First Media di Surabaya. Melihat hasil pengujian dan pembahasan pada bab 
sebelumya, maka dapat diambil simpulan sebagai berikut: 
1. Product quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer trust 
pada pelanggan First Media di Surabaya. Hipotesis ini memiliki pengaruh 
tertinggi kedua dengan besar t-value 2,25, dimana kualitas produk yang 
bagus dan baik dapat membuat pelanggan percaya akan perusahaan 
dengan kualitas produk yang dimiliki perusahaan. Dengan demikian 
hipotesis 1 pada penelitian ini menyatakan bahwa Product quality 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer trust pada pelanggan 
First Media di Surabaya diterima. 
2. Brand image berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer trust 
pada pelanggan First Media di Surabaya. Hipotesis ini memiliki pengaruh 
tertinggi keempat dengan besar t-value 2,07, dimana citra merek dari 
perusahaan dapat membuat pelanggan menjadi lebih percaya kepada 
perusahaan. Dengan demikian hipotesis 2 pada penelitian ini menyatakan 
bahwa Brand image berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer 
trust pada pelanggan First Media di Surabaya diterima. 
3. Product quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer 
loyalty melalui customer trust pada pelanggan First Media di Surabaya. 
Hipotesis ini memiliki pengaruh tertinggi ketiga dengan besar t-value 2,15, 
dimana kualitas produk dapat membuat pelanggan menjadi loyal dengan 
adanya kepercayaan pelanggan. Dengan demikian hipotesis 3 pada 
penelitian ini menyatakan bahwa Product quality berpengaruh positif dan 
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signifikan terhadap customer loyalty melalui customer trust pada 
pelanggan First Media di Surabaya diterima. 
4. Brand image berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty 
melalui customer trust pada pelanggan First Media di Surabaya. Hipotesis 
ini memiliki pengaruh yang paling kecil dibanding hipotesis yang lainnya 
walaupun hasilnya tetap sama signifikan dan positif dengan besar t-value 
2,01, dimana citra merek dari perusahaan dapat membuat pelanggan 
menjadi loyal dengan adanya kepercayaan pelanggan yang dimiliki oleh 
perusahaan. Dengan demikian hipotesis 4 pada penelitian ini menyatakan 
bahwa brand image berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer 
loyalty melalui customer trust pada pelanggan First Media di Surabaya 
diterima. 
5. Cutomer trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer 
loyalty pada pelanggan First Media di Surabaya. Hipotesis ini memiliki 
pengaruh yang paling tinggi pada penelitian ini dengan besar t-value 5,53, 
jadi bisa dikatakan bahwa bila perusahaan memberikan kepercayaan 
pelanggan yang baik maka akan lebih tinggi membuat pelanggannya 
menjadi loyal terhadap perusahaan. Dengan demikian hipotesis 5 pada 
penelitian ini menyatakan bahwa customer trust berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap customer loyalty pada pelanggan First Media di 
Surabaya diterima. 
 
5.2 Keterbatasan 
 
Bedasarkan penelitian yang sudah dilakukan, penelitian kali ini memiliki 
keterbatasan yaitu, Penelitian ini hanya dibatasi oleh responden yang berdomisili 
di Surabaya. 
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5.3 Saran 
5.3.1 Saran Akademis 
 
Bagi penelitian berikutnya, diharapkan mampu melalukan penelitian yang 
lebih luas dengan mempertimbangkan variabel – variabel yang lain yang dapat 
mempengaruhi customer loyalty. Selain itu diharapkan peneliti selanjutnya untuk 
melakukan penelitian mengenai hubungan secara langsung antara brand image, 
product quality dan customer trust dengan customer loyalty. Dengan demikian 
diharapkan agar pada penelitian selanjutnya hasil yang diperoleh dapat lebih baik. 
 
5.3.2 Saran Praktis 
 
Bedasarkan penelitian yang sudah dilakukan, penelitian ini memiliki 
beberapa saran yaitu sebagai berikut; 
1. Bagi pihak pengelolaan product quality pada First Media di Surabaya agar 
lebih memperhatikan dalam meningkatkan product quality. Variabel 
product quality merupakan variabel yang paling dominan kedua pada 
penelitian ini. Dengan demikian First Media diminta agar dapat 
meningkatkan atau memperbanyak tower telekomunikasi milik First 
Media agar beberapa wilayah terutama di Surabaya bisa mendapatkan 
akses yang baik dan lancar, terutama pada produk internetnya. Lalu juga 
First Media harus tetap mempertahankan jumlah channel dari tv kabelnya, 
ataupun menambah channel yang ada pada produknya. 
2. Bagi pihak pengelolaan brand image pada First Media di Surabaya agar 
lebih memperhatikan dalam meningkatkan brand image. Variabel brand 
image merupakan variabel yang paling dominan ketiga pada penelitian ini. 
Dengan begitu First Media dianjurkan untuk membuat iklan, sponsor, 
media sosial. Lalu tetap mempertahankan logo utama dari First Media agar 
mudah diingat oleh pelanggan. 
3. Bagi pihak pengelolaan customer trust pada First Media di Surabaya agar 
lebih memperhatikan dalam meningkatkan customer trust. Variabel 
58 
 
 
 
 
 
 
 
customer trust merupakan variabel yang paling lemah pada penelitian ini. 
Dengan begitu First Media harus dapat meningkatkan layanan yang baik 
kepada pelanggan, dengan cara memberikan penanganan yang cepat 
apabila mendapatkan masalah, maupun dengan memberikan informasi 
yang lengkap dan sesuai dengan apa yang dihasilkan dari First  Media. 
Lalu First Media harus tetap menjaga dan juga meningkatkan layanan  
yang diberikan kepada pelanggannya dengan cepat dan tanggap. 
4. Bagi pihak pengelolaan customer loyalty pada First Media di Surabaya 
agar lebih memperhatikan dalam meningkatkan customer loyalty. Variabel 
customer loyalty merupakan variabel yang paling kuat pada penelitian ini. 
Dengan begitu First Media dapat membuat atau memberikan sistem bonus 
yang diberikan kepada pelanggannya setiap 3 atau 6 bulan sekali kepada 
pelanggannya yang sudah menggunakan First Media lebih dari 6 bulan. 
Lalu First Media tetap untuk mempertahankan diskon – diskon yang ada 
pada paket bulanan yang sering dibeli oleh pelanggannya. 
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